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摘   要 
目前保险行业的竞争非常的激烈，为了增强竞争实力，各个保险公司纷纷采
取措施来提高自身的综合实力竞争水平。在保险行业中，对客户的竞争则表现的
尤为激烈，稳定客户、发展客户以及为客户提供优质的服务，是摆在公司面前一
项重要的任务。 
本文在查阅了大量的和保险行业客户管理系统相关的参考文献后，在通过与
使用系统的相关部门进行走访调研后，针对保险行业客户管理的具体业务需求，
采用 MVC 三层架构以及 SQL Server2008 企业版数据库设计与实现了一套保险公
司客户管理系统。系统涵盖了客户信息管理、保单管理、基础数据管理、查询统
计、咨询投诉和系统管理六个功能模块。结合功能模块图、功能时序图、E-R 模
型、数据库的表结构等方式对系统的设计过程进行了详细的介绍。通过展示系统
功能实现页面截图、程序流程对系统的实现过程进行了描述。最后通过设计系统
测试用例的方式对系统的功能性测试过程进行了描述，同时也对系统的测试结果
进行了阐述。 
系统的成功运行为保障客户保险服务的质量，发展与维护保险公司的客户关
系起到了积极作用，对提高保险的工作效率、降低劳动强度具有一定的现实意义。 
. 
关键词：保险行业；客户管理；MVC
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Abstract 
The competition in the insurance industry is very fierce at present. In order to 
enhance competitive power, all insurance companies are taking some messures to 
improve their comprehensive competitive power level. In the insureance industry, the 
completion for cusmter is most fierce. The work of stabilizing customer, developing 
customer and providing superior service are important task the insureance company is 
facing.  
The dissertation looks up a large number of references related customer 
management of insureance industry. Through the investigation and survison of related 
department of using sytem, the dissertation carries on specific business requirement 
aimed at insurance industry customer management. It uses MVC three-tier and SQL 
Server 2008 enterprise editon database design and implement a set of insurance 
company customer management system. The system covers customer information 
management, policy management, basic data management, query statistic, consult and 
complaint and system management modules. The dissertation combines with 
functional module diagram, functional sequence diagram, E-R modeling and database 
table structure design expounds the procedure of system design detailedly. By 
showing system functional interface, program flow and the process of system 
implementation, it represents the implementation of sytem. Finally, it describes the 
system testing through design system testing use case. At the same time expounds the 
results of system testing.  
The successful running of sytem plays a positive role to guarantee the quality of 
customer insurance services, development and maintenance of customer relationship 
of insurance company. It has realistic significance to enhance the efficiency of 
insurance work and decrease the labor strength. 
 
Keywords: Insurance Industry; Customer Management; MVC 
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第一章 绪 论 
1.1 项目背景 
目前人类已经进入全球经济一体化时代，信息化技术的普及使得人们获得
信息的速度更加便捷、准确[1]。各行各业的竞争也越来越惨烈，使得很多的企
业认识到必须改变以往以产品为主导的理念，转变为人为中心、注重服务的理
念[2]。只有这样才能使企业的生命力更加的强大，而客户则是企业赖以生产的
生命线。为了达到企业利润最大化的目标，一个成功的企业是无法摆脱客户的
长久的支持的，所以保持客户的良性关系是维系企业生存、发展的重要因素。
而相对于金融保险行业来说，只有客户的数量达到一定的规模，才能够给保险
公司带来可观的经济效益。从某方面来讲，保险公司生存更加依赖于客户，所
以在保险行业来讲，客户是维持保险行业健康发展的重要因素，对客户的竞争
在保险行业领域则表现的尤为的激烈，各个保险公司都将争夺客户摆在了首要
的位置[3]。 
新疆某保险有限公司经过最近几年的快速发展，无论是在客户数量还是在
保险业务等方面都得到了长足的发展。但是公司并没有一套成熟好用的保险公
司客户管理系统，系统在使用的过程中主要存在的问题如下： 
1、系统现有的功能模块较少，系统的主要功能还是只能对客户的信息进行
简单的录入，无法实现与客户互动信息记录同时也无法驶向与保险业务相结合
的覆盖功能，无法与现有的具有业务需求紧密的联系在一起[4]。 
2、系统无法全面、准确的反映保险客户的信息，保险客户信息的不准确既
有人为录入的错误造成，同时也有系统在提取数据的过程中产生的错误。 
3、系统在维护的过程中非常的不方便，系统的界面比较呆板，保险客户的
信息在查询的过程中非常的繁琐，访问系统的角色权限划分混乱，从而造成在
使用系统的过程中出现大量的数据错误，而产生错误的原因无法进行准确的查
找，从而造成了保险业务员的工作效率低下[5]。 
基于上述问题，开发一套保险公司客户管理系统，能够更好的管理保险公
司的客户资源信息，提高其综合竞争实力。其意义为： 
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 1、更够使保险公司的高官时实的全方位的掌握和了解客户的详细情况，
从而为高官的决策提供有力的支撑。 
2、保险客户经理能够通过网络对对客户未来的需求和服务提供准确的把
握，为客户提供更加优质、周到的服务。 
3、通过系统提供的客户信息数据，能够有针对性的开发更好的产品来挽留
老客户和吸引新客户。 
因此，非常有必要为本保险公司开发一个符合自身实际情况的客户管理系
统。 
1.2 国内外研究现状 
对客户进行管理主要是通过各种方式与客户进行沟通与交流来发现客户的
行为，然后在这个基础上开发客户需要的产品，从而为公司或者是企业来创造价
值[6]。北美是最早对客户行为进行研究的地区，在西欧市场也得到了快速的发展。
在国外客户关系管理系统的特点如下：  
1、系统在构建的过程中使用的技术非常的先进，对客户行为进行研究得到
了社会的普遍认可。 
2、软件在设计的过程中，更加注重要与先进的理念相结合。 
3、发展早，客户管理系统的体系非常完善，客户管理系统已经运用在社会
的各个领域。 
4、经济发达的一些国家，将客户管理系统与其他的一些成熟的软件一起使
用，资源共享程度非常的高。 
5、国外很多国家仍然不断的对客户管理系统进行改进与优化，其未来的市
场前景非常广阔[7]。 
我国现在已经进入经济快速发展的轨道，我国的保险制度改革方向也越来越
向国际接轨。同时，中国的保险行业也迎来了前所未有的发展与挑战。传统的保
险管理模式以及理念不利于在这样的国际环境下发展，要想取得更大的成绩，就
必须要引进先进的管理模式以及技术手段[8]。我国相对于国外发达国家的保险行
业 而言，还处在一个初级阶段，客户需求的不断变化、保险行业员工的素质、
激烈的竞争环境都是、技术创新等方面都面临着非常严峻的考验。对保险行业的
客户信息进行管理，是保险企业运作的一套手段，同时也与保险管理的先进理念
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以及现代化的发展战略紧密相关，保险行业应该为客户提供自动化、人性化、全
方位的服务管理模式[9]。近几年，我国的很多的企业也认识到了建立客户管理系
统的重要性，纷纷开始研发或者是引进客户管理信息系统，如金蝶公司就为很多
企事业单位研发了大量的客户管理系统，客户管理系统在我国有着非常好的发展
前景，很多的软件公司已经把研发客户管理信息系统作为未来拓展业务的增长
点。但是客户关系管理系统在开发的过程中是和企业的具体实际情况是无法分开
的，不同的企业的现状不同，也造成了系统的功能不同[10]。也许很多的客户管理
系统在某些地方的功能模块相似，但是其具体的业务需求很有可能不同，所以针
对每个企业或者是公司都需要开发适合其自身特点的客户管理信息系统[11]。 
1.3 本文主要内容 
本文研究内容如下： 
1、对完成系统使用的 MVC 三层架构、JAVA 语言、SQLserver2008 数据库
技术进行了系统的学习。 
2、对保险公司客户管理系统从需求分析、系统设计、系统实现等方面进行
了详细的介绍。针对系统的客户信息管理、保单管理、基础数据管理、查询统计、
咨询投诉和系统管理六个功能，给出了系统的界面、实现环境以及详细的实现过
程。 
3、通过设计测试用例完成了系统的功能性测试过程，同时对测试结果进行
了分析与总结。 
1.4 论文组织结构 
本文共分为六个章节，各章节安排如下： 
第一章，绪论，对保险公司客户管理信息系统警务考勤管理系统的研究背景
以及意义进行了介绍，分析了国内外保险行业的管理方法以及管理系统的存在问
题，最后对本文的研究内容与组织结构进行了简短的概括说明。 
第二章，系统需求分析，对系统从业务需求分析、功能需求分析、角色需求
分析、系统非功能需求分析几个方面进行了介绍。 
第三章，系统设计，本章首先对系统的架构设计进行了解释，在此基础上通
过结合功能模块图、功能时序图、E-R 模型、数据库的表结构等方式对系统的设
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计过程进行了详细的介绍。 
第四章，系统实现，本章首先对系统的开发环境进行了简单的描述，随后 
通过展示系统功能实现页面截图、程序流程对系统的实现过程进行了描述。 
第五章，系统测试，对系统的测试环境进行了介绍，在此基础上对系统的测
试用例设计过程进行了描述，通过分析测试用例对系统的测试结果进行了分析与
总结。 
第六章，总结与展望，对全文所作的工作进行了总结，对系统后续需要做的
工作进行了总结。 
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第二章 系统需求分析 
本章就新疆某保险公司客户管理系统的需求分析进行阐述，主要从对保险客
户管理的角度出发的业务需求、功能需求、角色需求和非功能需求的分析。 
2.1 业务需求分析 
新疆某保险公司中的业务员向客户介绍本公司各项保险产品，客户根据个人
的需要对保险产品信息进行详细了解并购买保险产品。业务员向公司提交客户购
买保险产品及客户的资料，公司为客户制定保单并交由业务员，业务员拿到保单
后送至客户处，客户对保单进行进一步的确认。如果客户确认不想购买次保险，
业务员负责向公司上报取消客户保单，公司对保单做撤销处理。如果客户确认购
买该保险，将进入售后服务阶段，有业务员与客户联系并跟进，为客户提供各类
服务。 
保险公司客户管理业务流程如图 2.1 所示。 
 
 
图 2.1 客户管理业务流程 
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2.2 功能需求分析 
本文走访了新疆某保险公司里参与保险销售工作的中员工，听取了他们对系
统希望所具有的功能；也走访了一部分的客户，对他们的要求也进行了调查。保
险销售人员即负责保险销售又负责为客户提供售后的各项服务。因此，他们对系
统中功能要求较多，希望系统能够很好的存储和客户相关信息。而客户他们都表
示自己基本没有什么时间上网查看保险相关的信息，希望系统能够为其提供向保
险公司进行咨询或投诉的快捷通道就可以了。根据用户对系统所希望的功能以及
业务员与客户之间的工作需要，本文分析系统主要需要为客户信息管理、保单管
理、基础数据管理、查询统计、咨询投诉管理和系统管理功能，下面就根据用户
所提出的要求对这些功能需求进行详细的介绍。 
1、客户信息管理 
客户管理系统中对客户信息的管理是其中最基础且最重要的功能，对保险公
司来说，他们有着大量的个客户群体，这些客户可以是个人也可以是企业，每个
客户都可能在公司购买多种保险，系统中必须要对客户信息进行严格正确的信息
存储。保险公司对客户信息的管理除了对客户基本资料例如姓名、性别、身份证
号码等基础资料等需要存储之外，还需要保存保险业务员与客户之间的联系情
况，通过对联系情况的记录，可以促使业务员掌握与每个客户交流的情况。由于
每个业务员都可以有十几个甚至上百个的客户，如果只是依靠业务员自己通过纸
质记录或脑子记忆的话，不能很好的与客户保持联系和掌握以往的联系内容。根
据业务员提出的要求，系统还需要对客户跟进进行管理，他们需要掌握每个客户
目前已经处于保险销售阶段中的哪个阶段，客户处于什么样的状态，这样才能进
一步确定业务员下一步的工作。系统还需要提供客户提醒功能，客户提醒功能是
为业务员提供的，业务员在工作中会用纸质的本子记录最近需要所的工作，业务
员希望能够通过系统将自己对客户需要进行的工作记录下来，通过查看可以获知
最近需要联系的客户和进一步的工作。综上所述，客户信息管理需要对客户资料
客户联系、客户跟进和客户提醒信息的管理，能够对这些信息进行添加、修改、
删除和查询。 
客户信息管理功能用例如图 2.2 所示。 
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图 2.2 客户信息管理功能用例 
 
2、保单管理 
业务员除了要掌握客户的信息资料之外，还需要掌握客户的保单情况。当业
务员向客户销售保险后，系统需要记录下客户购买保险的情况。业务员在为客户
推销保险时，他们首先自己要了解掌握保险的内容。因此，系统需要对保险信息
和客户保单信息进行管理。根据对保险公司保险业务的了解，保险公司将保险划
分为多种不同的类别，按功能主要分为旅游险、个人寿险、健康保险、财产保险、
自助保险卡、企业保险及车险，按保险适宜人群划分为儿童、少年、青年、中年
和老年。系统需要按照类别对保险信息进行管理，能够为用户提供对保险信息的
添加、修改、删除和查询。客户也可以通过系统查看保险公司提供了哪些保险产
品，查看保险产品的详细内容。当客户购买了保险之后，业务员需要在系统中录
入客户保单的信息；当客户的保单发生变化时，业务员需要对该保单信息进行修
改；当客户退保时，业务员需要将该保单信息进行删除；业务员可以查询客户所
购买的保单情况。 
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